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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Seiring dengan perkembangan jaman dan teknologi, kebutuhan 
manusia yang pada dasarnya terdiri dari tiga kebutuhan dasar yakni 
sandang, pangan dan papan dewasa ini semakin meningkat. Terkait dengan 
hal tersebut, orang tidak lagi hanya memikirkan dan mencukupi kebutuhan 
akan makanan, pakaian dan perumahan. Namun orang sudah mulai 
memikirkan kebutuhan yang lebih dari itu, misalnya kebutuhan akan 
penampilan, kecantikan dan sebagainya.  
Masalah penampilan seseorang merupakan bagian dari hidup 
manusia yang harus diperhatikan. Hal ini dikaitkan dengan fenomena yang 
ada, bahwa masyarakat sekarang semakin sadar akan pentingnya menjaga 
penampilan agar selalu tampil menarik. Apalagi saat ini kesadaran para 
wanita akan kecantikan dan perawatan kulit semakin berkembang. Bagi 
kaum perempuan, kecantikan dan keindahan tubuh serta wajah merupakan 
dambaan dan daya tarik tersendiri. Untuk itu, bagi kaum hawa yang selalu 
ingin berpenampilan cantik menarik, perawatan wajah dan tubuh 
merupakan kewajiban yang tidak dapat ditinggalkan. 
Dalam Islam juga mengajarkan memelihara penampilan dan 
kecantikan pun diperbolehkan. Sesungguhnya Islam adalah agama yang 
sempurna, memperhatikan aspek – aspek kehidupan secara menyeluruh 
agar ia mendatangkan kebaikan kepada setiap pengikutnya. Sudah menjadi 
2 
 
 
fitrah yang manusia cenderung kepada keindahan, ketampanan, kecantikan, 
dan jika ditinggalkan berarti adanya sesuatu yang tidak normal baik di sisi 
manusiawi atau kesalahfahaman terhadap Islam itu sendiri. Penampilan 
yang elok, selagi syar’i adalah tuntutan kehidupan. Baik dalam bidang 
pekerjaan maupun dakwah, penampilan memainkan peranan penting 
dalam penonjolan imej, penerimaan orang (tsiqah) Dalam Al-Qur’an 
dijelaskan:
1
 
                              
                                    
“dan apabila kamu melihat mereka, tubuh-tubuh mereka menjadikan 
kamu kagum. dan jika mereka berkata kamu mendengarkan Perkataan 
mereka. mereka adalah seakan-akan kayu yang tersandar. mereka 
mengira bahwa tiap-tiap teriakan yang keras ditujukan kepada mereka. 
mereka Itulah musuh (yang sebenarnya) Maka waspadalah terhadap 
mereka; semoga Allah membinasakan mereka. Bagaimanakah mereka 
sampai dipalingkan (dari kebenaran)?”2 
 
Persaingan dunia bisnis yang ketat menyebabkan perusahaan sulit 
untik meningkatkan jumlah pelanggan. Di pasar yang sudah ada, terlalu 
banyak produk dengan berbagai keunggulan serta nilai yang lebih yang 
ditawarkan oleh pesaing, sehingga sulit bagi perusahaan untuk merebut 
pangsa pasar pesaing.
3
Pemasar atau perusahaan pada umumya 
menginginkan bahwa pelanggan yang diciptakannya dapat dipertahankan 
selamanya. Ini bukan tugas yang mudah mengingat perubahan-perubahan 
                                                 
1
 http://meilnote.blogspot.co.id/2012/07/kecantikan-wanita-dalam-al-quran-dan.html/ di 
akses tanggal 6 November 2015. 
 
2
 Qs. Al-Munafifiqun (63) : 4.  
3
 Ali Hasan, Marketing Bank Syariah, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2010), hlm. 103. 
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dapat terjadi setiap saat, baik perubahan pada diri pelanggan, seperti selera 
maupun aspek-aspek kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, trend yang 
semakin berkembang yang mempengaruhi aspek-aspek psikologis, sosial, 
dan kultur pelanggan.  
Loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang terkait dengan 
merek sebuah produk atau kepuasan terhadap sebuah pelayanan jasa, 
termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak di masa yang akan datang, 
berapa kemungkinan pelanggan mengubah dukungan, berapa 
kemungkinan pelanggan mengubah dukungan, berapa kemungkinan 
keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu produk atau 
jasa.
4
 Jika produk atau jasa tidak mampu memuaskan pelanggan, 
pelanggan akan beraksi dengan cara exit (pelanggan menyatakan berhenti 
membeli) dan voice (pelanggan menyatakan ketidakpuasan secara 
langsung pada perusahaan).
5
 
Dalam Islam melalui ayat Al-Qur’an Surat al-Imran ayat 159 
memberikan pedoman bagi pelaku usaha agar berlemah lembut 
(memuaskan) kepada obyek dakwah (customer/pelanggan). 
                           
                                   
           
“Maka disesbabkan dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap 
mereka.Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.Karena ini maafkanlah mereka, 
                                                 
4
 Ali hasan, Marketing…, hlm. 104. 
5
 Ibid.,hlm. 98. 
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mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu.Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertakwalah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakal kepada-Nya”6 
 
Pada ayat di atas menjelaskan dengan sifat al-Qur’an yang 
merupakan tuntunan universal yang berlaku sepanjang jaman, perilaku 
tersebut dapat pula diterapkan untuk menghadapi berbagai persoalan lain 
termasuk dalam hal melayani konsumen. Pelayanan prima atau service 
exelent yang dirumuskan oleh praktisi ekonomi sebenarnya jauh sebelum 
itu telah dipaparkan secara gamblang dalam al-Qur’an. Perintah bersikap 
ramah dan berkata lemah-lembut begitu ditentakan untuk memenangkan 
hati konsumen.  Sesuai fitrah manusia yang suka dengan pujian dan 
keramah-tamahan membuat dua poin tersebut menjadi kunci merebut hati 
konsumen.
7
 
Globalisasi saat ini mengarahkan dunia bisnis menyebabkan 
perubahan besar dalam konsep bisnis dan pemasaran sektor. Iklim 
kompetisi antar peruusahaan meningkat dan penyedia jasa semakin 
berlomba-lomba merebut hati pelanggan dan mempertahankan pelanggan 
supaya menjadi loyal.
8
Konsep pemasaran yang sebelumnya berorientasi 
pada keunggulan produk dan strategi pemasaran, kini telah bergeser 
menjadi fokus pada pelanggan sebagai obyek untuk mendapatkan 
                                                 
6
 QS. Al-Imran (3): 159. 
7
 Fathul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Prespektif Islam, (Cilacap: Pustaka El-bayan, 
2012), hlm. 150. 
8
 Supriyadi, Customer Relatinship Management: Strategi Mempertahankan Pelanggan 
Selama Mungkin, (Jurnal Ekonomi dan Bisnis, 2006), hlm. 6.  
5 
 
 
keuntungan semata tidak lagi dapat diterapkan pada dunia bisnis dengan 
tingkat persaingan yang tinggi termasuk pada industri jasa kecantikan. 
Klinik kecantikan merupakan layanan personal yang bersifat 
intangible, dimana lebih menekankan kinerjanya pada jasa atau layanan 
yang diberikan pada pelanggan.Terdapatnya persaingan yang semakin 
ketat dan kompetitif antar klinik kecantikan berloba - lomba memberikan 
pelayanan yang mampu merebut hati pelanggan. Beberapa kecantikan 
tubuh yang ditawarkan antara lain chemical peeling, mesotherapy, facial, 
laser, oxy skin,light therapy, totok wajah dan body whitening. Berbagai 
fasilitas penunjang dokter ahli, dan beautician professional juga sengaja 
dipersiapkan demi memberikan kenyamanan bagi pelanggan.
9
 
Salah satu klinik kecantikan yang berdiri di Purwokerto yaitu Dr. 
Yenny Beauty Center Purwokerto yang beralamat di jalan Ringin Tirto No. 
58 Bancarkembar Purwokerto, yang merupakan klinik kecantikan yang 
menerapkan konsep kenyaman hati pelanggan supaya pelanggan menjadi 
loyal. Dalam menghadapi persaingan bisnis yang kompetitif diantara 
klinik kecantikan lain yang sudah terkenal di masyarakat Indonesia yakni 
seperti London Beauty Center, Nathasa Skin Care, Erha Beauty Klink dan 
Larissa Astetehic Center. Dr. Yenny Beauty Center menerapkan 
diferensiasi jasa untuk membangun citra yang positif dimata masyarakat 
dan memaksimalkan kualitas pelayanan yang baik pada pelanggannya. 
                                                 
9
 Wawancara dengan Eri (Staff Manajer Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto) yang 
dilakukan pada Jumat, 23 Oktober 2015 
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Dr. Yenny Beauty Center yang berdiri pada 13 Oktober 2013 ini 
sudah mempunyai lebih dari 1000 member dan mempunyai cabang di 
Kroya, Cilacap. Membuktikan mampu bersaing dari klinik kecantikan 
yang  sudah terkenal sebelumnya. Dalam hal itu yang menjadi acuan untuk 
mempertahankan persaingan bisnis klinik kecantikan yakni pelanggannya 
yang setia atau loyal kepada Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto. 
Kesetiaan pelanggan yakni didapat atas kualitas pelayanan yang diberikan 
sehingga menimbulkan citra yang baik dan kepuasan pada pelanggannya.
10
 
Banyak pelanggan menilai kualitas jasa berdasarkan pelayanan yang 
diterimanya, menyatakan kualitas produk dan jasa yang baikpun akan 
hilang maknanya ketika tidak diimbangi dengan pemberian pelayanan 
yang baik dari pihak perusahaan. 
Industri jasa kecantikan yang terus bertumbuh tidak menjamin 
tingkat pertumbuhan baik revenue, jumlah pelanggan, dan rata-rata 
pengeluaran tiap klinik kecantikan.
11
 Di Dr. Yenny Beauty Center 
Purwokerto jumlah pelanggan terus meningkat setiap tahunya sejak berdiri 
pada tahun 2013 ini, berikut data pelanggan yang telah menggunakan jasa 
Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto dari taun 2013 sampai 2015: 
 
 
 
 
                                                 
10
 Ibid 
11
 Bernard Widjaja, Lifestyle Marketing, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2009), hlm. 
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Tabel 1.1 
Data Jumlah Pelanggan Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto 
(Periode Tahun 2013-2015) 
PERIODE  
(TAHUN) 
JUMLAH PELANGGAN 
(ORANG) 
2013 (Oktober-Desember) 121 
2014 (Januari-Desember) 436 
2015 (Januari-Desember) 972 
Sumber: Manajer Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto.
12
 
Bedasarkan tabel yang disajikan diatas tiap tahun pelanggan di  Dr. 
Yenny Beauty Center Puwokerto mengalami peningkatan. Untuk mencapai 
pelanggan yang maksimal dan terus meningkat tentunya Dr. Yenny Beauty 
Center Purwokerto harus memaksimalkan kualitas pelayanan. Kualitas 
pelayanan yang baik akan menimbulkan kesan di benak pelanggan sehingga 
terbentuklah citra yang positif terhadap Dr. Yenny Beauty Center 
Purwokerto. Dengan kualitas pelayanan yang maksimal juga pelanggan 
akan merasa puas terhadap pelayanan jasa yang diberikan Dr. Yenny Beauty 
Center Purwokerto. 
Citra perusahaan di mata masyarakat dapat terlihat dari pendapat 
atau pola pikir komunal pada saat mempresepsikan realitas yang terjadi, 
realitas yang didapatkan dari media masa atau media-media lain yang 
berhubungan dengan publik, satu hal yang perlu dipahami sehubungan 
dengan terbentuknya citra perusahaan adalah adanya persepsi yang 
berkembang dalam benak masyarakat terhadap realitas yang muncul.
13
 
Menurut Ali Hasan memaparkan citra perusahaan dapat menjadi isu 
                                                 
12
 Wawancara dengan Eri (Staff Manajer Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto) yang 
dilakukan pada Senin, 21 Mei 2016 
13
 Silih Agung Wahesa, Strategi Public Relation, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 
2006), hlm. 13 
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penting bagi keyakinan customer dalam kaiannya dengan pengenalan dan 
kesadaran menjadi informasi ekstrinsik bagi pembeli yang ada atau calon 
pembeli dan mungkin mempengaruhi kesetiaan pelanggan, termasuk 
keinginannya meningkatkan citra positif melalui mulut ke mulut.
14
 
Presepsi dan kesan pada Dr. Yenny Beauty Center belum sempurna 
terbentuk dengan baik. Hal ini disebabkan persaingan dengan klinik 
kecantikan yang sudah terkenal dan merajai industri bisnis jasa kecantikan. 
Dr. Yenny Beuaty Center Purwokerto merupakan klinik kecantikan lokal 
yang mungkin hanya dikenal masyarkat sekitar Purwokerto saja, hal ini 
menjadi tantangan tersendiri bagi Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto 
untuk menimbulkan kesan yang positif dan mampu bersaing dengan klink 
kecantikan yang sudah terkenal oleh masyarakat Indonesia.
15
 
Survei kepuasan pelanggan adalah alat untuk mencari tahu 
bagaimana pelanggan melihat bisnis dan pelayanan yang ditawarkan. 
Manfaat memberikan layanan pelanggan yang luar biasa yakni, jika 
memberikan pelayanan pelanggan yang hebat, pelanggan akan puas dan 
mereka akan kembali pada bisnis kita dan pelanggan tersebut akan 
memberitahu teman-teman juga akan memberi tahu teman yang lain 
(rekomendasi gethot tular positf).
16
 Kemampuan klinik kecantikan dalam 
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan akan memberikan 
                                                 
14
 Ibid., hlm. 102. 
15
 Wawancara dengan Eri (Staff Manajer Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto) yang 
dilakukan pada Sabtu, 25 Juni 2016 
16
 Invonne Wood, Layanan Pelanggan, (Yogyakarta: Ghalia Ilmu, 2009),  hlm. 39 
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kepuasan dan presepsi positif pelanggan terhadap kualitas layanan.
17
 
Berdasarkan data yang diperoleh Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto 
yang sudah berdiri hampir tiga tahun ini, tidak mudah dalam halnya 
menghadapi keluhan/ketidakpuasan pelanggan yang dengan berbagai 
macam karakter pelanggan. Terdapat data kepuasan dan keluhan 
pelanggan yang diperoleh oleh Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto  
yaitu: 
Tabel 1.2 
Data Jumlah Kunjungan dan Ketidakpuasan Pelanggan  
Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto 
Periode (Tahun) Jumlah 
Kunjungan 
(Orang) 
Jumlah 
Ketidakpuasan 
(Orang) 
2013 (Oktober-Desember) 2.030 170 
2014 (Januari-Desember) 7.900 750 
2015 (Januari-Desember) 11.150 1.270 
Sumber: Data Pengunjung dan Ketidakpuasan Pelanggan Dr. Yenny Beuaty 
  Center Purwokerto
18
 
 
Berdasarkan data yang disajikan diatas jumlah pengunjung Dr. 
Yenny Beauty Center Purwokerto dari tahun ketahun mengalami 
peningkatan.Namun, meski jumlah pengunjung meningkat disamping itu 
jumlah ketidakpuasan pelanggan juga meningkat. Pada tahun 2013 
mengalami jumlah ketidakpuasan sebesar 8,7% dari jumlah kunjungan, 
tahun 2014 sejumlah 9,5% dan ditahun 2015 sejumlah 11,4%. Tingkat 
kepuasan Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto semakin tahun semakin 
                                                 
17
 Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: Andi 
Offset, 2008), hlm. 5  
18
 Wawancara dengan Eri (Staff Manajer Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto) yang 
dilakukan pada Sabtu, 25 Juni 2016 
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menurun.Penurunan tersebut mayoritas disebabkan karena terlalu lama 
untuk menunggu antrian perawatan. 
Kajian tentang loyalitas pelanggan terhadap klinik kecantikan di 
Indonesia belum banyak dilakukan. Berawal dari tempuan empiris diatas 
peneliti ingin menganalisis lebih jauh peran Dr. Yenny Beauty Center dan 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pasien untuk menggunakan jasa 
klinik kecantikan Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto. 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk 
mengadakan penelitian di klinik kecantikan dengan judul “Analisis 
Pengaruh Citra Klinik Kecantikan dan Kepuasan Pelanggan terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Dr. Yenny Beauty Center 
Purwokerto)”. 
B. Definisi Operasional  
Untuk menghindari kekeliruan pemahaman terhadap judul diatas, 
maka peneliti menjelaskan istilah – istilah yang terkandung dalam judul, 
sebagai berikut : 
1. Citra 
Citra menurut Webster (1993) adalah citra sebagai gambaran 
mental atau konsep tentang sesuatu. Sedangkan Kotler (1995) secara 
lebih luas mendefinisikan citra sebagai jumlah dari keyakinan – 
keyakinan, gambaran – gambaran, dan kesan – kesan yang dipunyai 
11 
 
 
seseorang pada suatu obyek.Obyek yang dimaksud berupa organisasi, 
kelompok orang atau yang lainya yang dia ketahui.
19
 
2. Klinik Kecantikan 
Klinik kecantikan merupakan sebuah klinik yang menawarkan 
jasa pelayanan dermatologi. Dermatologi (dari bahasa Yunani: derma 
yang berarti kulit) adalah cabang kedokteran yang mempelajari kulit 
dan bagian-bagian yang berhubungan dengan kulit seperti rambut, 
kuku, kelenjar keringat, dan lain sebagainya.
20
 
3. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” yang 
berarti cukup baik, memadai dan “facio” berarti melakukan atau 
membuat. Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” 
atau “membuat suatu memadai”21 
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan harapannya.
22
 
4. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk bertahan 
melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali atas 
produk/jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, 
                                                 
19
 Sutisna, Perilaku Konsumen & Komunikasi Pemasaran, (Bandung: Remaja 
Rodsakarya, 2001), hlm. 331  
20
http://wikipedia.org; internet; acces, diakses 8 November 2015 
21
 Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra, Service Quality Satisfaction, (Yogyakarta: Andi, 
2004), hlm. 195  
22
  Philip Kotler, Dkk, Manajemen Pemasaran Perspektif Asia Buku 2, (Yogyakarta: Andi, 
2000), hlm. 30 
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meskipun pengaruh situasi dan usaha – usaha pemasaran berpotensi 
menyebabkan perubahan perilaku.
23
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas mengarahkan peneliti 
pada rumusan masalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana pengaruh citra klinik kecantikan terhadap loyalitas 
pelanggan ? 
2. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan ? 
3. Bagaimana pengaruh citra klinik kecantikan dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan ? 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
Dalam penelitian ini, peneliti mempunyai tujuan yang ingin 
dicapai serta manfaat yang akan diperoleh untuk masa yang akan datang.  
1. Tujuan Penelitian  
a. Untuk mengetahui pengaruh citra klinik kecantikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
b. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
c. Untuk mengetahui pengaruh kedua variabel, citra klinik kecantikan 
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
2. Manfaat Penelitian 
                                                 
23
 Ratih Hurriyanti, Bauran Pemasan dan Loyalitas Pelanggan, (Bandung: Alfabeta, 
2010), hlm. 129. 
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a. Sebagai bahan informasi kepuasaan pasien terhadap pelayanan jasa 
dan untuk mengetahui faktor – faktor apa yang perlu diperhatikan, 
diperbaiki, dan dikembangkan oleh klinik kecantikan guna 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 
b. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menambah 
pengetahuan di bidang manajemen pemasaran khususnya 
penelitian citra dan kepuasan kepuasan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
c. Bagi pihak lain, sebagai bahan referensi untuk penelitian di bidang 
peningkatan loyalitas pelanggan di masa yang akan datang. 
E. Sistematika Penulisan  
Untuk memperoleh gambaran yang jelas serta mempermudah 
dalam pembahasan secara menyeluruh, maka peneliti membagi skripsi 
menjadi lima bab. Secara umum gambaran sistematika sebagai berikut : 
Bab I berisi pendahuluan, dalam bab ini peneliti mengemukakan 
mengenai latar belakang masalah, definisi operasional, rumusan masalah, 
tujuan dan manfaat penelitian, telaah pustaka, hipotesis, kerangka 
pemikiran, metode penelitian dan sistematika pembahasan. 
Bab II dalam bab ini dijelaskan mengenai beberapa teori – teori 
yang berhubungan dengan yang akan diteliti, yaitu kajian teori tentang 
pemasaran jasa, loyalitas pelanggan, citra dan kepuasan pelanggan. 
Bab III membahas mengenai metode penelitian.Bab ini berisi 
tentang metode penelitian. Dalam bab ini akan dibahas mengenai alur 
14 
 
 
pemikiran penelitian, jenis penelitian, sumber data, metode pengumpulan 
data, teknik pengolahan, dan analisis data. Metode dan alat penelitian yang 
digunakan penyusunan untuk penelitian dan menerjemahkan hasil 
penelitian. 
Bab IV hasil dan pembahasan. Dalam bab ini akan diuraikan 
tentang gambaran singkat tentang klinik kecantikan Dr.Yenny Beauty 
Center Purwokerto dan responden yang menjadi objek penelitian, dan 
secara sistematis kemudian dianalisis dengan menggunakan metode 
penelitian yang telah ditetapkan untuk selanjutnya. 
Bab V menyajikan beberapa kesimpulan dan saran – saran dari 
hasil penelitian yang telah diteliti. 
Selanjutnya bagian akhir yang berisi daftar pustaka yang menjadi 
rujukan peneliti dan lampiran – lampiran. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel citra 
klinik kecantikan dan variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan di Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto. Dari rumusan masalah 
yang diajukan, maka analisis data telah dilakukan dan dijabarkan bab 
sebelumnya, kemudian dapat ditarik kesumpulan dari penelitian ini 
sebagai berikut: 
1. Citra klinik kecantikan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalias pelanggan dalam menggunkan klinik kecantikan Dr. Yenny 
Beauty Center Purwokerto. Hal ini berdasarkan korelasi Rank 
Spearman menunjukan 0,528 yang berarti sedang atau cukup dengan 
arah positif dan pengujian analisis regresi ordinal yang secara umum 
dalam membandingkan kategori ke baseline yang sangat tinggi bahwa 
citra klinik kecantikan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan dengan nilai sign < 0,05. Menunjukan bahwa 
semakin  baik citra klinik kecantikan (X1) maka akan semakin tinggi 
loyalitas pelanggan (Y) sebaliknya, semakin buruk citra klinik 
kecantikan (X1) maka akan semakin rendah loyalitas pelangan (Y). 
2. Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalias pelanggan dalam menggunkan klinik kecantikan Dr. Yenny 
Beauty Center Purwokerto. Hal ini berdasarkan korelasi Rank 
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Spearman menunjukan 0,476 yang berarti sedang atau cukup dengan 
arah positif dan pengujian analisis regresi ordinal yang secara umum 
dalam membandingkan kategori ke baseline yang sangat tinggi bahwa 
citra klinik kecantikan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan dengan nilai sign < 0,05. Menunjukan bahwa 
semakin baik kepuasan pelanggan (X2) maka akan semakin tinggi 
loyalitas pelanggan (Y) sebaliknya, semakin buruk kepuasan 
pelanggan (X2) maka akan semakin rendah loyalitas pelangan (Y). 
3. Citra klinik kecantikan dan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalias pelanggan dalam menggunkan klinik 
kecantikan Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto. Hal ini berdasarkan 
korelasi Konkordansi Kendall W menunjukan 0,791 yang berarti kuat  
dengan arah positif dan pengujian analisis regresi ordinal yang secara 
umum dalam membandingkan kategori ke baseline yang sangat tinggi 
bahwa citra klinik kecantikan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai sign < 0,05. Menunjukan 
bahwa semakin baik cita klinik kecantikan (X1) dan kepuasan 
pelanggan (X2) maka akan semakin tinggi loyalitas pelanggan (Y) 
sebaliknya, semakin buruk citra klinik kecantikan (X1) dan kepuasan 
pelanggan (X2) maka akan semakin rendah loyalitas pelangan (Y). 
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B. Saran  
Berdasarkan hasil dan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian 
ini, maka diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian 
yang dapat diberikan sebagai berikut: 
1. Citra klinik kecantikan dan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kedua faktor ini harus 
menjadi perhatian manajemen klinik kecantikan untuk 
mempertahankan pelanggan. Dari hasil pengamatan peneliti kualitas 
pelayanan harus ditingkatkan dengan meningkatkan pelayanan dan 
dijaga supaya pelanggan merasa diperhatikan serta tidak menjadi 
kecewa hingga merasa puas. Pelanggan yang merasa puas akan 
menjadi loyal dan akan memberikan informasi kepada orang lain yang 
mempengaruhi pemilihan klinik kecantikan sehingga akan menjadi 
pelanggan baru. 
2. Bagi manajerial, hendaknya Klinik Kecantikan mampu 
mempertahankan atau bahkan meningkatkan citra perusahaan yang 
terbentuk untuk para konsumen Dr. Yenny Beauty Center Purwokerto, 
misalnya mecaritahu tahapan-tahapan konsumen atau pelanggan Dr. 
Yenny Beauty Center Purwokerto, sehingga Klinik dapat 
meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih bagus dan memenuhi 
harapan-harapan tersebut. Perlu disadari bahwa mempertahankan 
pelanggan jauh lebih baik dan menguntungkan dibandingkan mencari 
konsumen baru yang dijadikan pelanggan, oleh karenanya Dr. Yenny 
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Beauty Center Purwokerto perlu lebih memperhatikan layanan 
terhadap pelanggannya.  
3. Penelitian selanjutnya diharapkan memakai sampel purposive sample 
supaya dalam pengambilan data responden sesuai dengan tujuan 
penelitian yang diingingkan. 
4. Untuk akademisi agar lebih terbuka dalam berpikir terutama dalam 
menghadapi permasalahan yang ada sehingga ilmunya dapat 
berkembang terutama dalam bidang ilmu pemasaran. 
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